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La investigación titulada calidad servicio y nivel satisfacción del usuario, en 
la empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas, tiene como objetivo determinar 
la relación de calidad de servicio y nivel de satisfacción del usuario, se realizó una 
investigación descriptiva, correlacional, con diseño no experimental – transversal.   
La población conformada por 84, 672 según INEI. La muestra de 195, utilizó 
un muestreo aleatorio simple. El instrumento utilizado es cuestionario. Concluye 
que, existe una relación positiva casi perfecta entre la variable calidad de servicio y 
satisfacción del usuario a un nivel de Rho = +92,5%, según coeficiente spearman 
por lo tanto acepta la hipótesis de investigación y se rechaza la hipótesis nula.   
Esto quiere decir que cuando la variable calidad de servicio sube, la otra 
también lo hará con tendencia positiva. Por lo tanto, la calidad de servicio si mejora 
significativamente la satisfacción del usuario. 
 













The research titled quality of service and level of user satisfaction, at the 
company Epssmu S.A. The objective of Bagua Grande Amazonas was to determine 
the relationship between the quality of service and the level of user satisfaction. A 
descriptive, correlational investigation was carried out with a non-experimental, 
cross-sectional design. 
The population made up of 84, 672 according to INEI. The sample was 195, a 
simple random sampling was used. The instrument used was the questionnaire. It 
is concluded that there is an almost perfect positive relationship between the 
variable quality of service and user satisfaction at a level of Rho = + 92.5%, 
according to the spearman coefficient, therefore the research hypothesis is 
accepted and the null hypothesis. 
This means that when the quality of service variable rises, the other will also 
do so with a positive trend. Therefore, the quality of service does significantly 
improve user satisfaction. 
 





La variable es sensible y valorada por los usuarios, es por ello que ahora las 
empresas dan mucho énfasis en implementar sistemas de calidad que ayuden a 
tener usuarios satisfechos. Las empresas públicas tienen una infraestructurita 
obsoleta y mobiliario obsoleto, sumando a ello carecen por lo general de empatía.  
En ese sentido la realidad problemática en el plano internacional según el diario 
el Universo (2020) informa que “Guayaquil y Quito son las únicas ciudades de 
Ecuador que tienen sello de calidad de servicio en agua potable”. Es preciso que 
la calidad del servicio de agua se masifique para que así la población pueda 
consumir un producto con cumplimento de estándares de calidad, inadecuado 
para la salud.  
Para Aguirre (2018) en su artículo titulado “Satisfacción de los altos consumidores 
de agua potable de Guayaquil”. Es preciso que las empresas públicas brinden un 
buen servicio para evitar quejas y reclamos que posteriormente disminuyan el 
valor de la marca.  
Dentro de la problemática nacional Iagua (2017) en su artículo titulado “SUNASS 
redobla la supervisión de la calidad del servicio de agua potable en Arequipa” 
manifiesta que las SUNASS inauguraron nueva sede en Arequipa, para aumentar 
el acceso a los servicios de saneamiento.  
Riofrio (2019) en su artículo sobre “Carencias básicas que son un reto para la 
competitividad”, manifiesta que en los últimos 2 décadas,  estos esfuerzos aun no 
logran satisfacer a los usuarios, debido a que existe una población la cual aún no 
goza de este servicio vital para la vida. 
En lo que corresponde al nivel local, su calidad de servicio en la empresa 
EPSSMU S.A, es deficiente puesto que no se cuenta con infraestructura moderna 
ni equipamiento, así como también la atención que se brinda al público presenta 
una serie de limitaciones, presentado reclamos de forma permanente. También 
se puede decir que en líneas generales la empresa no cumple a cabalidad con los 
requerimientos de la población. En lo que respecta al nivel de satisfacción al 




expectativas. Por lo tanto, se justifica esta investigación brindara técnicas 
necesarias para eliminar estos puntos álgidos que afectan a la organización.    
Los usuarios son ahora más informados y educados, demandando servicios de 
calidad. Las empresas públicas no se caracterizan por lo general por brindar un 
buen servicio y esto origina un alto nivel de insatisfacción. Las instalaciones 
carecerán de modernidad, así como también los mobiliarios y equipos los cuales 
son obsoletos, sumado a ello la falta de empatía para dar un buen servicio al 
consumidor. 
La formulación del problema. ¿Determinar relación de Calidad de servicio y nivel 
satisfacción del usuario, en empresa EPSSMU S.A. Bagua Grande Amazonas? 
Mediante esta justificación teórica determinaremos la afinidad entre variables. 
Para ello se requiere cumplir con ciertos parámetros que son propios de la 
investigación. Por lo tanto, en la justificación practica se da a conocer, la calidad 
de servicio permite cumplir las expectativas del usuario, el mismo que tendrá 
incidencia en la atención a los usuarios, como consecuencia o aporte del trabajo, 
la empresa EPSSMU S.A implementará las estrategias y propuestas de mejora en 
la satisfacción al cliente. Los resultados hallados en la investigación nos servirán 
para plantear nuevas políticas que permitirán mejorar la calidad de servicio de 
agua potable y satisfacción de los usuarios sobre la calidad, con la finalidad de 
lograr una buena articulación entre la empresa y los usuarios Los beneficios que 
proporcionara serán para la población y la empresa pues permitirá el cambio de 
conductas inadecuadas y ayudará a mejorar la calidad en la prestación de 
servicios a los usuarios, y finalmente en la justificación La calidad de servicio  y su 
relación con la satisfacción del usuario permitirá demostrar la calidad de servicio 
que se viene brindando en la empresa EPSSMU S.A. 
El objetivo general se estableció: determinar relación Calidad de servicio y nivel 
de satisfacción del usuario, en  la empresa EPSSMU S.A. Bagua Grande 
Amazonas 2020.Dentro de los  objetivos específicos  tenemos, diagnosticar 
calidad de servicio en la empresa EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 
2020,como segundo  objetivo específico tenemos, diagnosticar nivel satisfacción 




tercer objetivo tenemos, determinar relación entre seguridad y satisfacción del 
usuario en la empresa EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020, el cuarto 
objetivo específico, identificar relación entre la capacidad de respuesta en 
satisfacción del usuario en la empresa  EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 
2020, el quinto objetivo específico ,determinar la relación entre la  fiabilidad y la 
satisfacción del usuario en la empresa EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 
2020 , el sexto objetivo específico, identificar la relación entre la empatía y la 
satisfacción del usuario en la empresa  EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 
2020  , finalmente el séptimo objetivo específico, determinar la relación entre los 
elementos tangibles y la satisfacción del usuario en la empresa EPSSMU S.A, 
Bagua Grande Amazonas 2020.    
En lo que respecta a la hipótesis si existe relación entre la Calidad de servicio y el 
nivel de satisfacción del usuario, en la empresa Epssmu.S.A. Bagua Grande 
Amazonas 2020, y la hipótesis nula es no existe relación de la Calidad de servicio 





















II. MARCO TEÓRICO 
A nivel internacional, se tiene la investigación de Ordoñez y Gonzales (2019) 
“Evaluación de la calidad de agua captada para el abastecimiento a la ciudad de 
baños de agua santa mediante el ICA-NSF”, realizada en Ecuador, su fin “evaluar 
la calidad del agua”, la metodología fue cuantitativa y el tipo no experimental, la 
población  4 tanques, el instrumento cuestionario, concluye la calidad de agua, 
corresponde a calidad media, según los autores la calidad del agua es media, por 
lo tanto, se debe de implementar herramientas para lograr un nivel alto de calidad, 
puesto que es un elemento básico para las personas.  
Para Tello y Pin (2018) en su tesis “Ineficacia en la prestación del servicio público 
de agua potable, en el cantón El Carmen- Manabí” tiene como fin “analizar la 
satisfacción del usuario con respecto al servicio de agua potable”, la metodología 
fue inductivo - deductivo, la población es de 11,590 y la muestra 2898, el 
instrumento cuestionario, concluye que no se tiene control sobre las cisternas 
particulares lo que origina un mal servicio, según los autores para el usuario se 
encuentre satisfecho se debería establecer mecanismos de control en todo el 
proceso productivo. 
En lo que respecta a los antecedentes investigados a nivel nacional Silva (2019) 
en su tesis titulada “Análisis de la satisfacción del servicio de agua potable en la 
avenida mercedes Indacochea, Huacho”, plantea como objetivo “determinar el 
nivel de satisfacción del servicio de agua potable”, la metodología fue básica y el 
tipo no experimental, la población fue de 160 viviendas y la muestra de 29, el 
instrumento fue le cuestionario, concluye que el 44.83%, tiene satisfacción alta 
según el autor es necesario que los niveles de satisfacción de los consumidores 
sean altos para tener clientes fieles y frecuentes.  
Por otra parte, Gonzales (2017) en “calidad de servicio en empresa prestadora 
servicio agua potable”, establece como objetivo “identificar las operaciones 
unitarias de la planta de tratamiento de agua”, la metodología es cuantitativa y el 
tipo es correlacional, la población es de 2 reservorios, la muestra fue la misma que 
la población, el instrumento fue el análisis documental, concluye que la EPS 
NORPUNO S.A cuenta con equipos adecuados para el proceso. Según el autor 




por lo tanto, estos siempre deben estar en innovación o mantenimiento para una 
buena disposición. 
Dentro de las teorías se tiene la Calidad de servicio que se puede definir de 
diferentes puntos, según Vargas y Aldana (2017) la calidad de servicios tiene que 
ver con el conjunto de características o atributos que valoran un cliente. Desde un 
punto de vista de administración de bienes tiene que ver con las garantías y 
adecuación de los bienes de no presentar errores o temas de mal funcionamiento. 
De acuerdo a Larrea (2012) se refiere a la gestión de todos los puntos de contacto 
que tiene el cliente con la empresa, en general los puntos de contacto son 
conocidos como momentos de la verdad y tiene que ser gestionados de tal manera 
que se busque la superación de expectativas de los clientes. La  calidad de servicio 
abarca administración de ambientes de la fábrica de servicio, motivación de 
personal y gestión seguridades y fiabilidades que propone la empresa. 
Villalba (2013) indica que se puede decir también que es los atributos y 
componentes que posee el producto. Mientras más componentes tengan, mayor 
será la calidad de este.  
Para Weil (2018) define la calidad en una empresa debe ser integral, todas las áreas 
deben estar comprometidas con brindar una prestación de nivel.  
Las dimensiones de la calidad del servicio, según Parasuraman, Zeithaml y Berry 
(1988), son: Seguridad: tiene que ver con los aspectos que garantizan el estricto 
cumplimiento de una entrega de servicio correcta y precisa, la seguridad también 
ve como las actividades promocionales (suministro y abasto de servicio, entregas, 
tiempos, precios y sobre todo descuentos) son efectivos.  
En la dimensión Capacidad de Respuesta, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), 
indican que tiene que ver con los tiempos de espera que experimentan los clientes 
para recibir un servicio, obtener una respuesta a un reclamo o también para 
obtener contacto con el personal de la empresa. Es importante que las empresas 
diseñen los flujos de atención en función de actividades que generen valor en 
cuanto a la reducción de tiempos, es necesario identificar las actividades 




Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), fiabilidad, manifiestan que esta dimensión 
tiene ver con las capacidades que tiene el personal de atención al cliente para 
emitir información correcta, exacta y veraz con respecto a las características de 
los servicios. Basándose en el cumplimiento adecuado de los objetivos y metas 
de la empresa, la puntualidad, es el valor que tienen los trabajadores para cumplir 
con sus tareas o responsabilidades en el momento adecuado.  
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), en Empatía, alegan que la dimensión esta 
íntegramente relacionada con las capacidades de atención que presenta el 
personal que mantiene contacto con los clientes, en general las personas que 
tienen puntos de contactos con los clientes deben tener orientación al cliente, buen 
trato, amabilidad y cortesía en todo el proceso de la atención.  
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), en elementos tangibles: apariencia de las 
instalaciones, este es un indicador fundamental para la calidad de servicio de la 
empresa, debido a que las instalaciones de esta deben estar en correctas 
condiciones para la atención al cliente.   
Según Larrea (2012) la calidad de servicio tiene los siguientes principios: mejorar 
los sistemas y procesos que tiene la organización, para obtener un mejor nivel de 
calidad de servicio, las actividades que se encuentran inmersas en los procesos 
de atención deben ser mapeadas y modificadas teniendo en cuenta las 
necesidades de los clientes, ello implica realizar investigaciones de mercado para 
identificar las principales tendencias de necesidades de los clientes. 
Incentivar la intervención del personal y el trabajo en equipo, para garantizar una 
correcta entrega del servicio, es necesario que todos los colaboradores de la 
organización trabajen en coherencia de la calidad de servicio, para el logro de este 
principio es necesario que la cultura organizacional de la empresa mire hacia 
dentro de la organización. (Canta y Laguna, 2014) 
Mejorar la coordinación y la comunicación, tienden a un mejor nivel de calidad de 
servicio es necesario que la organización garantice un flujo constante de 
información entre los diferentes niveles organizacionales. Finalmente, la 
comunicación debe facilitar las coordinaciones de actividades entre los miembros 




los canales de comunicación deben garantizar la retroalimentación y mejora de 
las actividades inmersas en la entrega del servicio. (Adi, 2016) 
Para mejorar el nivel de calidad de servicio, es necesario que los líderes de la 
organización se orienten a brindar el apoyo necesario y soporte para la 
consecución de las actividades que generen valor a los clientes. (Areche, 2016) 
En la otra variable la satisfacción del cliente se puede definir desde la óptica de 
Vélez (2017) la satisfacción del cliente está enmarcada dentro de los parámetros 
de la percepción, cada cliente es capaz de obtener diferentes resultados de 
satisfacción en base a su personalidad y formas individualizadas de ordenar el 
mundo.  
Seto (2004) indica que la satisfacción es una actitud o valoración que se presenta 
al finalizar un proceso de compra o al mantener un contacto alargado entre el 
producto y el consumidor. La satisfacción es cuando el consumidor percibe que el 
servicio o producto supero sus expectativas.  
Kotler y Lane (2006 p. 211) manifiesta que la satisfacción está muy cargada del 
nivel de percepción que se tenga. Es importante medir las percepciones 
sensoriales del cliente.  
Álvarez  (2015) expresa que el concepto de satisfacción de los clientes se puede 
verificar a través de las siguientes dimensiones: 
Rendimiento percibido, ocurre luego que el servicio es consumido y se construye 
en base a la percepción individualizada de cada sujeto, en este sentido el cliente 
evalúa post consumo, que tanto le Servio el servicio y cuanto logro satisfacer las 
necesidades que el buscaba. El rendimiento percibido se basa en la sensación de 
cómo sirvió el servicio, el cliente examina cada punto de contacto y evalúa si 
existieron errores en base a su criterio y percepción, por lo tanto, en muchas 
ocasiones el rendimiento percibido no se basa en cuestiones de lo que es en 
realidad el valor del servicio, en este sentido también es importante destacar que 
las percepciones de los clientes se ven cercanamente influenciadas por el juicio y 




Expectativas, la expectativa tiene que ver con lo que el cliente espera recibir en 
contra prestación a la entrega de un valor monetario de un servicio. En general 
los clientes perciben el valor de un servicio en base al cumplimiento de las 
expectativas que se espera de un servicio. (Civera, 2013)  
Para un adecuado grado de satisfacción, la organización debe garantizar en todos 
los puntos de contactos que las expectativas de los clientes sean cubiertas, 
además la construcción de las expectativas implica que la organización tenga los 
recursos para garantizar la correcta entrega del servicio, obteniendo la 
diferenciación del atributo que se contiene en la expectativa. Es necesario que las 
expectativas sean construidas en base a atributos reales con el fin de no afectar 
la satisfacción, además es necesario que la expectativa genera una búsqueda 
exclusiva del servicio brindado. (Martínez, Peiró y Ramos, 1994) 
Complacencia, complacer a los clientes es una tendencia que se da en la 
experiencia de servicio total que recibe un cliente. En general la experiencia de 
servicio que se ofrece en todos los puntos de contacto debe ser en busca que 
exceder las esperanzas o lo que buscaba el cliente, cabe resaltar que los clientes 
complacidos son muchos fáciles de satisfacer y además de fidelizar.  (Gutiérrez, 
2004)  
El autor Regalado (2017), señala algunas estrategias para lograr la satisfacción 
son: fomentar la calidad, para generar mayor grado de satisfacción del cliente, es 
necesario que se establezca una cultura organizacional orientada a la calidad, 
esto implica que la principal razón que mueva a la organización sea el cliente 
externo, sin descuidar al cliente interno.  
Cumplir con lo ofrecido, la transparencia, la veracidad y el sentido de cumplimiento 
deben ser los valores que rijan las actividades de la empresa. Es necesario cumplir 
con las normas de publicidad engañosa y construir una reputación favorable para 
la empresa. (Caballero, 2009) 
Brindar un buen servicio al cliente, es necesario que el personal que mantiene 
contacto con los clientes de la organización cuente con las competencias 
necesarias para brindar un servicio calidad, esto implica realizar una adecuada 




capacitación para fortalecer competencias de atención al cliente. Además, debido 
a que el servicio es intangible y se caracteriza por ser actos generados por 
personas, es necesario que se verifique constantemente la adecuación del  
personal al puesto de trabajo. (Díaz, 2012) 
La adecuación del servicio implica la revisión constante de perfiles de clientes, 
hacer estudios de mercado y sobre todo dotar de autonomías al personal de 
atención al cliente con el fin de fomentar iniciativas para personalizar los servicios. 
(Davis, 2014). 
Además, las actividades no solo deben garantizar la entrega correcta del servicio 
en forma física, sino que también se debe orientar a entregar un servicio rápido 
en ambientes digitales. (Huerta, 2015) 
Brindar un servicio extra, la generación de eventos sorpresivos o extras de 
servicio, son uno de los mecanismos que se pueden utilizar para mejorar la 





















3.1. Tipo y diseño de investigación  
3.1.1 Tipo de investigación  
Según Hernández y Mendoza (2018), indican que las investigaciones 
descriptivas, se preocupan de describir, analizar y diagnosticar las variables en un 
periodo determinado, describe la realidad problemática del escenario a investigar. 
En lo que respecta a la correlación se determinara la asociación entre ambas 
variables. La presente investigación desarrolla un tipo descriptivo y correlacional. 
En lo que se refiere a correlación estas buscan ver el grado de asociación 
entre las variables, para este caso se determinó el nivel de relación entre la variable 
calidad de servicio y satisfacción del usuario.  
 
3.1.1 Diseño de investigación  
Según Muñoz (2011), manifiesta que las variables no se experimentan, solo 
se describen los hallazgos, además los instrumentos son aplicados en una sola 
fecha en un momento determinado. La presente investigación se ajusta a un diseño 
no experimental, correlacional de corte transversal. 
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Dónde: M = Muestra 
          O = Observación 
          V1 = Variable 1: Calidad de servicio  
          V2 = Variable 2: Satisfacción del usuario  






3.2. Variables y operacionalización  
Variables   
Calidad de servicio. - (Variable 1) Vargas y Aldana (2017) la calidad de 
servicios tiene que ver con el conjunto de características o atributos que valoran un 
cliente. La calidad de servicio está constituida por cinco dimensiones las cuales son 
la seguridad, la capacidad de respuesta, fiabilidad, empatía y elementos tangibles, 
las cuales contemplan análisis como los equipos, la infraestructura, la solución de 
problemas, el interés, entre otros.  
Satisfacción del usuario 
(Variable 2)  Vélez (2017) la satisfacción del cliente está enmarcada dentro 
de los parámetros de la percepción, cada cliente es capaza de obtener diferentes 
resultados de satisfacción en base a su personalidad y formas individualizadas de 
ordenar el mundo. La satisfacción del usuario tiene dos dimensiones las cuales son 
el rendimiento percibido y expectativa, que analiza la percepción del cliente con 
respecto al servicio que se le ofrece.   
Operacionalización   
En la operacionalización de la variable se descompuso en dimensiones, 
indicadores se ítems. Esta operacionalización se realizó tanto para la variable 1 y 
2, tomando las teorías relacionadas al tema, la tabla de ambas variables se muestra 
en los anexos.  
3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de análisis  
3.3.1 Población.  
Bernal (2010) asume la que población es un conjunto de elementos a los cuales 
se les va a investigar (p. 170). Se tomará como población a los pobladores de 
Bagua Grande que son un total de 84 672 según INEI. 
Dentro de los criterios de inclusión, se han considerado a los usuarios de la 
zona urbana de Bagua Grande.  
En lo que respecta a los criterios de exclusión se consideró a los usuarios de la 





Tabla 1  
Población  






         117          60 
 
         78           40 
              
         195         100 
                                 Fuente: elaboración propia 
 
3.3.2 Muestra. 
Bernal (2010) indica que es la división del universo que se escogió. (p. 61). La 
muestra está formada por los pobladores del distrito de Bagua Grande. Debido a 
que la población es representativa, con un número de elementos infinitos, se aplicó 
la formula, la cual se encuentra en los anexos. 
Tabla 2  
Distribución de la muestra según género  
 






         117          60 
 
         78           40 
              
         195         100 
                                       Fuente: Elaboración propia  
3.3.3 Muestreo. 
Se utilizó un muestreo aleatorio simple, puesto que cualquier elemento de la 
muestra puede servir. Para Rodríguez (2010), todos los entes de la población tienen 
la misma probabilidad de ser elegidos. En ese sentido cada poblador del distrito de 
Bagua Grande pude formar parte de la muestra.  




Para el trabajo de investigación se consideró a los pobladores de la zona urbana 
del distrito de Bagua Grande, además que tuvieron la disposición para ser parte de 
la investigación 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  
3.4.1. Técnicas. 
Encuesta. 
Según Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2013) “la encuesta es una técnica que 
es aplicada para poblaciones infinitas, en la cual se puede recolectar información 
de manera rápida y precisa”. 
3.4.2. Instrumentos.  
Cuestionario  
Para Bernal (2010) alega que el cuestionario son afirmaciones planteadas para 
organizar los hallazgos.  
En relación a la variable calidad de servicio, está conformado por 12 ítems, las 
cuales fueron operacionalizadas en 5 dimensiones que son la seguridad, la cual 
tiene a su ves 2 indicadores, con 2 ítems, la otra dimensión es la capacidad de 
respuesta, con 3 dimensiones y 3 ítem. La fiabilidad, que tiene 3 dimensiones e 
igual número de ítems, es decir 3. La empatía, que tiene 2 dimensiones y 2 ítems. 
Finalmente, elementos tangibles, con 2 dimensiones y 2 ítems.   
En satisfacción del usuario se elaboraron 18 ítems, esta variable tiene las 
dimensiones de rendimiento percibido, que tiene 3 indicadores, con 6 ítems, las 
expectativas, con 3 indicadores y 6 ítems y finalmente la complacencia, con 3 
indicadores y 6 ítems. Los resultados del alfa de Cronbach arrojan los indicadores 
de ,977 para calidad de servicio de las 12 interrogantes analizadas y de ,985 para 
satisfacción de las 18 interrogantes analizadas, estos resultados muestran que 
ambos instrumentos son confiables para su aplicación. La escala de medición para 






3.4.3. Validez.  
Para la validez de los instrumentos se sometieron los instrumentos a la prueba del 
juicio de expertos, los cuales analizaron la estructura y composición de las 
interrogantes, para posteriormente firmar el cuestionario en señal de conformidad. 
Finalmente, los instrumentos quedaron en una condición de eficiente para su 
aplicación, según el juicio de los expertos. Es decir, que las preguntas planteadas 
sean adecuadas y que responda para ayudar a entender el problema detectado. 
(Supo, 2013).  
3.4.4. Confiabilidad.  
Luego que los instrumentos fueron validados por el juicio de experto, se deben 
someter a pruebas para ver su fiabilidad. Esta confiabilidad se puede hacer por 
pruebas estadísticas como el alfa de Cronbach. (Silva, 2019). El instrumento de 
calidad de servicio presenta una confiabilidad positiva fuerte del 0.977%, según el 
alfa de Cronbach lo que demuestra que el instrumento es altamente confiable. Así 
mismo el instrumento de satisfacción del usuario tiene confiabilidad positiva fuerte 
del 0,985% por lo tanto también es altamente confiable.  
3.5. Procedimientos  
En la presente investigación, el modo de recolección de información fue a 
través de la aplicación del instrumento cuestionario, el cual fue elaborado en base 
a las teorías, luego este instrumento fue sometido a la prueba del alfa de Cronbach 
para determinar su fiabilidad, también se realizó juicio por expertos, los cuales 
certificaron que el instrumento fue elaborado de forma correcta y ayudara a 
recolectar la información de forma eficiente. Así mismo se envió una carta a la 
empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas para solicitar autorización para 
poder verificar las características de la calidad de servicio que brinda la empresa. 
Cabe resaltar que en todo momento se mostraron de acuerdo en apoyar con la 
investigación.  
3.6. Método de análisis de datos  
El análisis de los datos se realizó mediante estadística descriptiva y la 
inferencial. Se aplicó la Rho de Spearman, puesto que se aplicaron pruebas de 




supuestos de normalidad para el uso de pruebas paramétricas. Se aplicaron el 
cuestionario, anticipadamente aprobado para su atención en el campo a la muestra 
indicada. Cuando los datos fueron recolectados se procedió a elaborar las tablas.  
3.7. Aspectos éticos  
Según Noreña, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012). Existen los siguientes criterios 
éticos. El consentimiento informado, en donde las personas involucradas fueron 
comunicadas sobre su labor que cumplirán en el proyecto. También se tiene a la 
Confidencialidad, en donde se les brindo seguridad los participantes que sus datos 
no serán divulgados.  Finalmente, la observación del participante, en donde se 










Objetivo general  
Determinar relación de Calidad de servicio y el nivel de satisfacción del usuario, en 
la empresa EPSSMU S.A. Bagua Grande Amazonas 2020. 
Contrastación de las Hipótesis: 
H1: Si existe relación de la calidad de servicio y el nivel de satisfacción del usuario, 
en la empresa EPSSMU S.A. Bagua Grande Amazonas. 
 
H0: No existe relación de la calidad de servicio y el nivel de satisfacción del 
usuario, en la empresa EPSSMU S.A. Bagua Grande Amazonas. 
 
Tabla 3 











Sig. (bilateral)  ,000 
N 195 195 
                               Fuente: Elaboración propia en base a cuestionario aplicado 
 
En la Tabla 3, según Spearman, existe una relación entre la variable calidad de 
servicio y satisfacción del usuario a un nivel de 0,925%. Lo cual muestra una 
relación fuerte y positiva. Esto quiere decir que cuando la variable calidad de 
servicio sube, la otra también lo hará con tendencia positiva. Por lo tanto la calidad 
si mejora significativamente la satisfacción. El sig. bilateral tiene un valor de ,000 lo 
que significa que la relación entre la variable calidad de servicio y satisfacción del 
usuario es fuerte y positiva. Por lo tanto se acepta la hipótesis de investigación y se 








Objetivo específico 1:  
Diagnosticar calidad y satisfacción del usuario en la empresa EPSSMU S.A Bagua 
Grande Amazonas. 
 
Tabla 4  
 Calidad de servicio y satisfacción del usuario  
 Calidad de servicio  Satisfacción del usuario  
 Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Muy malo 44 22,3 72 36,5 
Malo 93 47,2 65 33,0 
Regular 4 2,0 1 ,5 
Bueno 47 23,9 57 28,9 
Muy 
bueno 
7 3,6 0 0.00 
Total 195 100,0 195 100,0 
       Fuente: Elaboración propia  
 
En la Tabla 4, del 100% de encuestados, el 47%, indica que el nivel de calidad de 
servicio en la empresa EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020 es malo, y 
solo un 23,9% lo considera bueno. En lo que respecta a satisfacción del usuario, 
del 100% en encuestados, el 36,5 los considera de muy malo, mientras que un 














Objetivo específico 2:  
Determinar relación entre seguridad y satisfacción del usuario en la empresa 
EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020. 
 
Contrastación de las Hipótesis: 
H1: Si existe relación de la seguridad y nivel de satisfacción del usuario, en la 
empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas. 
 
H0: No existe relación de la seguridad y nivel de satisfacción del usuario, en la 
empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas. 
 
Tabla 5 









Sig. (bilateral)  ,000 
 N 195 195 
                 Fuente: Elaboración propia en base a cuestionario aplicado 
 
En la Tabla 5, según Spearman, existe una relación entre la dimensión seguridad y 
la satisfacción a un nivel de 0,913%. Lo cual muestra una relación fuerte y positiva. 
Esto quiere decir que si la empresa mejora la seguridad esto repercutirá 
positivamente en la satisfacción del usuario. Por lo tanto se debe de prestar un 
servicio de forma confiable, así como dar un trato cortes al usuario. El sig. bilateral 
tiene un valor de ,000 lo que significa que la relación entre la dimensión seguridad 
y satisfacción del usuario es fuerte y positiva. Se acepta hipótesis de investigación 







Objetivo específico 3:  
Identificar relación entre capacidad de respuesta en satisfacción del usuario en la 
empresa EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020. 
 
Contrastación de las Hipótesis: 
H1: Si existe relación de la capacidad de respuesta y nivel de satisfacción del 
usuario, en la empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas. 
 
H0: No existe relación de la capacidad de respuesta y nivel de satisfacción del 
usuario, en la empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas. 
 
Tabla 6  













Sig. (bilateral)  ,000 
N 195 195 
                            Fuente: Elaboración propia en base a cuestionario aplicado 
 
 
En la Tabla 6 según Spearman, existe una relación entre la dimensión capacidad 
de respuesta en la satisfacción a un nivel de 87,6%. Lo cual muestra una relación 
fuerte y positiva. Por lo tanto la empresa debe dar un servicio con puntualidad, de 
forma rápida y estar dispuesto ayudar al usuario.  El sig. bilateral tiene un valor de 
,000 lo que significa que la relación entre la dimensión capacidad de respuesta y 
satisfacción del usuario es fuerte y positiva. Se acepta hipótesis de investigación y 








Objetivo específico 4:  
Determinar relación entre fiabilidad y satisfacción del usuario en la empresa 
EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020. 
 
Contrastación de las Hipótesis: 
H1: Si existe relación de Fiabilidad y nivel de satisfacción del usuario, en la 
empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas. 
 
H0: No existe relación de la Fiabilidad y nivel de satisfacción del usuario, en la 
empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas. 
 
Tabla 7  








                                   
 
 
Fuente: Elaboración propia en base a cuestionario aplicado 
 
En la Tabla 7 según Spearman, existe una relación entre la dimensión fiabilidad y 
la satisfacción a un nivel de 0,852%. Lo cual muestra una relación fuerte y positiva. 
Esto quiere decir que si la empresa mejora la fiabilidad esto repercutirá 
positivamente en la satisfacción del usuario. Por lo tanto la empresa debe cumplir 
con lo que promete, solucionar los problemas de los usuarios, así como prestar el 
servicio con cero errores. El sig. bilateral tiene un valor de ,000 lo que significa que 
la dimensión fiabilidad y satisfacción es fuerte y positiva. Se acepta hipótesis de 
investigación y rechaza hipótesis nula. 
 













Objetivo específico 5:  
Identificar la relación entre la empatía y la satisfacción del usuario en la empresa 
EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020.  
 
Contrastación de las Hipótesis: 
H1: Si existe relación de la Empatía y nivel de satisfacción del usuario, en la 
empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas. 
 
H0: No existe relación de la Empatía y nivel de satisfacción del usuario, en la 
empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas. 
 
Tabla 8 
Relación entre la empatía y la satisfacción del usuario  
 





Sig. (bilateral)  ,000 
N 195 195 
 
En la Tabla 8, según Spearman, existe una relación entre la dimensión empatía y 
la satisfacción a un nivel de 0,878%. Lo cual muestra una relación fuerte y positiva. 
Esto quiere decir que, si la empresa mejora la empatía, esto repercutirá 
positivamente en la satisfacción del usuario. Por lo tanto la empresa debe mostrar 
interés por resolver los problemas del usuario, así también comprender la 
problemática que les afecta. El sig. bilateral tiene un valor de ,000 lo que significa 
que la relación entre la dimensión Empatía y satisfacción del usuario es fuerte y 









Objetivo específico 6:  
Determinar relación entre elementos tangibles y satisfacción del usuario en la 
empresa EPSSMU S.A, Bagua Grande Amazonas 2020.    
 
Contrastación de las Hipótesis: 
H1: Si existe relación de los elementos tangibles y nivel de satisfacción del usuario, 
en la empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas. 
 
H0: No existe relación de los elementos tangibles y nivel de satisfacción del 
usuario, en la empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas. 
 
Tabla 9 
Relación entre los elementos tangibles y la satisfacción del usuario    





Sig. (bilateral)  ,000 
N 195 195 
                       Fuente: Elaboración propia en base a cuestionario aplicado 
 
En la Tabla 9 según Spearman, existe una relación entre la dimensión elementos 
tangibles y la satisfacción a un nivel de 0,930%. Lo cual muestra una relación fuerte 
y positiva. Esto quiere decir que si la empresa mejora los elementos tangibles esto 
repercutirá positivamente en la satisfacción del usuario. Por lo tanto la empresa 
debe de tener equipos modernos, así como también su infraestructura. El sig. 
bilateral tiene un valor de ,000 lo que significa que la relación entre la dimensión 
elementos tangibles y satisfacción del usuario es fuerte y positiva. Por lo tanto se 










En relación al objetivo general: determinar la relación de la Calidad de 
servicio y el nivel de satisfacción, en la empresa EPSSMU S.A. Bagua Grande 
Amazonas 2020. Los referentes teóricos según Granda (2017, p.13). La calidad es 
gestión moderna, pues considera que aparece desde los inicios del trueque, en 
donde se intercambiaban productos a cambio de otros. En la tabla 3, según 
Spearman, existe una relación entre la variable calidad de servicio y satisfacción 
del usuario a un nivel de 0,925%. Lo cual muestra una relación fuerte y positiva. 
Por lo tanto la calidad de servicio si mejora significativamente la satisfacción. El sig. 
bilateral tiene un valor de ,000 lo que significa que la relación entre la variable 
calidad de servicio y satisfacción del usuario es fuerte y positiva. Por lo tanto se 
acepta la hipótesis de investigación y se rechaza la hipótesis nula. Estos resultados 
guardan relación con la investigación de Gonzales (2017) en donde concluye que 
la EPS NORPUNO S.A cuenta con equipos adecuados para el proceso. Según el 
autor el equipamiento de la empresa es fundamental para tener un servicio de 
calidad, por lo tanto, estos siempre deben estar en innovación o mantenimiento 
para una buena disposición. 
En relación al objetivo 1: Determinar la relación entre la seguridad y la 
satisfacción en la EPSSMU S.A. Los referentes teóricos según Weil (2018) La 
seguridad: tiene que ver con los aspectos que garantizan el estricto cumplimiento 
de una entrega de servicio correcta y precisa, la seguridad también que ver con el 
cumplimiento de las promesas que se realizan en las actividades promocionales 
(suministro y abasto de servicio, entregas, tiempos, precios y sobre todo 
descuentos). En la tabla 5, según Spearman, existe una relación entre la dimensión 
seguridad y la satisfacción a un nivel de 0,913%. Lo cual muestra una relación fuerte 
y positiva. Esto quiere decir que si la empresa mejora la seguridad esto repercutirá 
positivamente en la satisfacción del usuario. Por lo tanto se debe de prestar un 
servicio de forma confiable, así como dar un trato cortes al usuario. Estos resultados 
se relacionan con la investigación de Raza y Rodríguez (2015), en donde concluyen 
que el Contrato Psicológico si influye en la calidad de servicio”, lo que puede originar 




En relación al objetivo 2: Identificar la relación entre de la capacidad de 
respuesta en la satisfacción en la empresa EPSSMU S.A. Para Vargas y Aldana 
(2017) definen a la capacidad de respuesta como los tiempos de espera que 
experimentan los clientes para recibir un servicio, obtener una respuesta a un 
reclamo o también para obtener contacto con el personal de la empresa. Las 
empresas deben diseñar los flujos de atención en función de actividades que 
generen valor en cuanto a la reducción de tiempos, es necesario identificar las 
actividades duplicadas y generan cuellos de botella y retrasos en todo el proceso 
de atención. En la tabla 6 según Spearman, existe una relación entre la dimensión 
capacidad de respuesta en la satisfacción a un nivel de 0,876%. Lo cual muestra 
una relación fuerte y positiva. Por lo tanto la empresa debe dar un servicio con 
puntualidad, de forma rápida y estar dispuesto ayudar al usuario. Estos resultados 
se contraponen con los hallazgos encontrados por Suárez y Méndez (2015) en 
donde llegaron a la conclusión que los funcionarios municipales presentan un rango 
alto de cansancio emocional”. Por lo tanto no hay una capacidad de respuesta 
efectiva. 
En relación al objetivo 3: Determinar la relación entre la fiabilidad y la 
satisfacción en la empresa EPSSMU S.A. Según Denton (1991, p.16), La fiabilidad 
es las capacidades que tiene el personal de atención al cliente para emitir 
información correcta, exacta y veraz. Calidad del servicio, es la satisfacción de las 
necesidades y expectativas del cliente, basándose en el cumplimiento adecuado 
de los objetivos y metas de la empresa. En la tabla 7 según Spearman, existe una 
relación entre la dimensión fiabilidad y la satisfacción a un nivel de 0,852%. Lo cual 
muestra una relación fuerte y positiva. Esto quiere decir que si la empresa mejora 
la fiabilidad esto repercutirá positivamente en la satisfacción del usuario. Por lo 
tanto la empresa debe cumplir con lo que promete, solucionar los problemas de los 
usuarios, así como prestar el servicio con cero errores. Estos resultados se 
asemejan con la investigación de Bimos y Rosales (2015) en donde concluyen que 
es necesario que exista un programa adecuado de inducción de personal, el mismo 
que permita mejorar la calidad de Servicio al cliente”. Esto origina mayo fiabilidad 






En relación al objetivo 4: Identificar la relación entre la empatía y la 
satisfacción del usuario en la empresa EPSSMU S.A. Para Cremaschi (2014) Indica 
que la empatía esta íntegramente relacionada con las capacidades de atención que 
presenta el personal que mantiene contacto con los clientes, en general las 
personas que tienen puntos de contactos con los clientes deben tener orientación 
al cliente, buen trato, amabilidad y cortesía en todo el proceso de la atención. En la 
tabla 8, según Spearman, existe una relación entre la dimensión empatía y la 
satisfacción a un nivel de 0,878%. Lo cual muestra una relación fuerte y positiva. 
Esto quiere decir que si la empresa mejora la empatía esto repercutirá 
positivamente en la satisfacción del usuario. Por lo tanto la empresa debe mostrar 
interés por resolver los problemas del usuario, así también comprender la 
problemática que les afecta. Estos resultados se contraponen con la investigación 
de  Córdova y Vislao (2017), donde concluyeron que el nivel de calidad brindado 
por la empresa es regular. Por lo tanto si no existe cumplimiento se estaría hablando 
de que no existe empatía.  
En relación al objetivo 5: Determinar la relación entre los elementos tangibles 
y la satisfacción en la EPSSMU S.A.  Según los referentes como Parasuraman, 
Zeithaml y Berry (1988), los elementos tangibles: apariencia de las instalaciones, 
este es un indicador fundamental para la calidad de servicio de la empresa, debido 
a que las instalaciones de esta deben estar en correctas condiciones para la 
atención al cliente.  En la tabla 9, según Spearman, existe una relación entre la 
dimensión elementos tangibles y la satisfacción a un nivel de 0,930%. Lo cual 
muestra una relación fuerte y positiva. Esto quiere decir que si la empresa mejora 
los elementos tangibles esto repercutirá positivamente en la satisfacción del 
usuario. Por lo tanto la empresa debe de tener equipos modernos, así como 
también su infraestructura. Los resultados se contraponen con la investigación de 
Rojas y Villalobos (2018), donde se concluyó que la empresa presenta deficiencias 
respecto a sus servicios ofrecidos, principalmente en la dimensión de capacidad de 









1. Según Spearman, existe una relación entre la dimensión seguridad y la 
satisfacción a un nivel de (rho) + 0,913%. Por lo tanto, se acepta hipótesis de 
investigación y se rechaza hipótesis nula, puesto que el sig. (bilateral) tiene un 
valor de 0,00.  
 
2. Según Spearman, existe una relación entre la dimensión capacidad de 
respuesta en la satisfacción a un nivel de (rho) + 0,876%. Por lo tanto, se acepta 
la hipótesis de investigación y se rechaza la hipótesis nula, puesto que el valor 
del sig. (bilateral) es de 0,00. 
  
3. Según Spearman, existe una relación entre la dimensión fiabilidad y la 
satisfacción a un nivel de (rho) + 0,852%. Por lo tanto, se acepta la hipótesis de 
investigación y se rechaza la hipótesis nula, debido a que el sig. (bilateral) tiene 
un valor de 0,00.  
 
4. Según Spearman, existe una relación entre la dimensión empatía y la 
satisfacción a un nivel de (rho) + 0,878%. Por lo tanto, se acepta la hipótesis de 
investigación y se rechaza la hipótesis nula, puesto que el sig. (bilateral) tiene 
un valor de 0,00.  
 
5. Según Spearman, existe una relación entre la dimensión elementos tangibles y 
la satisfacción a un nivel de (rho) + 0,930%. Por lo tanto, se acepta la hipótesis 
de investigación y se rechaza la hipótesis nula, debido a que el sig. (bilateral) 
tiene un valor de 0,00.  
 
6. Según Spearman, existe una relación positiva casi perfecta entre la variable 
calidad de servicio y satisfacción a un nivel de (rho) + 0,925%. Lo cual muestra 
una relación fuerte y positiva, aceptándose la hipótesis de investigación y 







La alta gerencia de la empresa debe de implementar las cinco dimensiones 
del modelo serqual las cuales son: Seguridad, Capacidad de respuesta, fiabilidad, 
empatía y elementos tangibles, estas dimensiones van a contribuir a dar una buena 
calidad de servicio, lo cual va a beneficiar tanto a colaboradores como usuarios  
 
Los colaboradores de la empresa deben de prestar un servicio de forma 
confiable, generado confianza en el usuario, así como también se debe de dar un 
trato cortes al usuario, saludándolo con amabilidad y estando siempre atento a sus 
requerimientos. 
 
Los colaboradores de la empresa deben dar efectuar el servicio con 
puntualidad, es decir atendiendo en los horarios establecidos para la atención. 
Además, la prestación de servicios debe ser de forma rápida y estar dispuesto 
siempre dispuestos ayudar al usuario ante alguna inquietud. 
 
Los colaboradores de la empresa deben cumplir con las promesas que 
realizan a los usuarios, además deben solucionar los problemas que puedan presentar 
respecto al servicio. Finalmente deben de dar el servicio con los menos errores posibles.  
 
Los colaboradores de la empresa deben mostrar interés por resolver los 
problemas del usuario, así también comprender la problemática que les afecta, 
teniendo en todo momento empatía con el usuario.  
 
La alta gerencia de la empresa debe de tener equipos modernos, mobiliarios, 
enseres ergonómicos que den un ambiente laboral agradable para el desarrollo de 
las actividades, así como también su infraestructura debe ser remodelada y contar 
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Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables 
Operacionalización variable 1 












El servicio que presta la 
Empresa es realizado de 





















El servicio que presta al 
usuario se efectúa con 
puntualidad  
Rápido 
 El servicio que presta la 
EPSSMU S.A al usuario se 
realiza con rapidez  
Ayuda 
Los colaboradores de la 
EPSSMU S.A están 
dispuestos ayudar ante 
alguna inquietud que 
presente el usuario 
Fiabilidad 
Promesa 
La EPSSMU S.A cumple con 
las promesas que realiza a 
los usuarios  
Solución 
La EPSSMU S.A soluciona 
los problemas que puedan 
presentar los usuarios con 
respecto al servicio  
Errores  
Considera que la EPSSMU 
S.A brinda un servicio con 
cero errores  
Empatía 
Intereses 
Los colaboradores de la 
EPSSMU S.A muestran 
interés por resolver los 
problemas del usuario  
Comprensión 
Los colaboradores de la 
EPSSMU S.A comprenden la 





Los equipos con los que 




La infraestructura de la 













Operacionalización variable 2 













Percibe que la empresa brinda buen 















Las instalaciones de la empresa tienen 
buena apariencia física 
Satisfacción 
El servicio prestado tiene un valor 
agregado 
La EPSSMU S.A satisface sus 
necesidades 
Evaluación  
En la prestación del servicio por parte 
de EPSSMU S.A existieron errores 
Califica de forma positiva la atención 
brindada por la empresa  
Expectativas 
Recepción  
El servicio que recibió por parte de la 
EPSSMU S.A supero sus expectativas  
El servicio que recibió por parte de la 
empresa tuvo beneficios para usted  
 Comunicación  
La EPSSMU S.A difunde en la 
población los servicios que ofrece 
La empresa tiene los medios 
adecuados para informar a la población 
sobre sus servicios.  
Valor  
La EPSSMU S.A tiene recursos 
humanos  para garantizar la correcta 
entrega del servicio 
La empresa cuenta con recursos 




Las oficinas de la EPSSMU S.A 
brindan un servicio que supera sus 
expectativas.  
La empresa está en constante 
innovación en sus procedimientos 
Rendimiento  
El rendimiento del personal es eficiente  
El personal de la empresa se 
compromete con los objetivos 
organizacionales 
Cultura  
Considera que en la EPSSMU S.A 
existe una cultura definida  
En la empresa existe espíritu para 









Anexo 2. Instrumento de recolección de datos  
Encuesta Calidad de Servicio 
Para responder a la siguiente encuesta, marcar con un aspa la alternativa a elegir. 
1 = Muy malo, 2 = Malo, 3 = Regular, 4 = Bueno 5 = Muy bueno. 
N° Ítems 
Escala de valoración 
1 2 3 4 5 
 DIMENSIÓN: Seguridad X     
1 El servicio que presta la  EPSSMU S.A. lo realiza de  forma correcta y 
precisa 
X     
2 
El personal de la EPSSMU S.A. es amable con los usuarios 
X     
 DIMENSIÓN: Capacidad de Respuesta  X    
3 El servicio que presta la  EPSSMU S.A al usuario se efectúa con 
puntualidad 
 X    
4 El servicio que presta la  EPSSMU S.A al usuario se realiza con 
rapidez 
 X    
5 Los colaboradores de la EPSSMU S.A están dispuestos ayudar ante 
alguna inquietud que presente el usuario 
X     
 DIMENSIÓN: Fiabilidad X     
6 
La EPSSMU S.A cumple con las promesas que realiza a los usuarios 
X     
7 La EPSSMU S.A soluciona los problemas que puedan presentar los 
usuarios con respecto al servicio 
X     
8 
Considera que la EPSSMU S.A brinda un servicio con cero errores 
  X   
 DIMENSIÓN: Empatia  X    
9 
Los colaboradores de la EPSSMU S.A muestran interés por resolver 
los problemas del usuario 
 X    
10 
Los colaboradores de la EPSSMU S.A comprenden la problemática 
que presentan los usuarios 
X     
 DIMENSIÓN: Elementos tangibles X     
11 Los equipos con los que cuenta la EPSSMU S.A son modernos  X    





FICHA TÉCNICA SOBRE CALIDAD DE SERVICIO  
1. Nombre: Escala para medir el nivel de Calidad de servicio  
2. Autor: Jiménez Cumpa Karen del Pilar  
3. Fecha: 2020 
4. Objetivo: Diagnosticar de manera individual el nivel de calidad de servicio en 
sus dimensiones: seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatía y 
elementos tangibles en la empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas. 
5. Aplicación: Alumna de maestría en gestión pública  
6. Administración: Individual 
7. Duración: 25 minutos 
8. Tipo de Ítems: Enunciados 
9. N° de Ítems: 12 











































Malo (1) 1 10 1 6 1 8 1 10 1 33 
Regular 
(2) 
11 20 7 12 9 16 11 20 34 66 
Bueno 
(3) 




Encuestas Nivel de Satisfacción del Usuario 
N° Ítems 
Escala de valoración 
1 2 3 4 5 
 DIMENSIÓN: Rendimiento Percibido  X     
1 La EPSSMU S.A satisface sus necesidades X     
2 Considera que el servicio prestado por la EPSSMU S.A tiene un valor 
agregado  
X     
3. En la prestación del servicio por parte de EPSSMU S.A existieron 
errores 
X     
 DIMENSIÓN: Expectativas  X     
4 El servicio que recibió por parte de la EPSSMU S.A supero sus 
expectativas  
X     
5 La EPSSMU S.A realiza publicidad sobre los servicios que brinda X     
6 La EPSSMU S.A tiene los recursos para garantizar la correcta entrega 
del servicio 
 X    
 DIMENSIÓN: Complacencia   X    
7 Las oficinas filiales de la EPSSMU S.A brindan un servicio que supera 
sus expectativas.  
 X    
8 El rendimiento del personal es eficiente   X    
9 
Considera que la EPSSMU S.A brinda un servicio con cero errores 









FICHA TÉCNICA SOBRE SATISFACCIÓN DEL USUARIO  
11. Nombre: Escala para medir el nivel de Satisfacción del usuario  
12. Autor: Jiménez Cumpa Karen del Pilar  
13. Fecha: 2020 
14. Objetivo: Diagnosticar de manera individual el nivel de Satisfacción del usuario 
en sus dimensiones: Rendimiento Percibido y expectativas en la empresa 
Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas. 
15. Aplicación: Alumna de maestría en gestión pública y gobernabilidad 
16. Administración: Individual 
17. Duración: 25 minutos 
18. Tipo de Ítems: Enunciados 
19. N° de Ítems: 9 






Fiabilidad  Empatia  
Puntaje 
mínimo  
Puntaje máximo Puntaje mínimo  Puntaje máximo 
Malo (1) 1 8 1 10 
Regular (2) 9 16 11 20 

















Anexo3: Validez y Confiabilidad de instrumentos de recolección de datos 
 
Matriz de validación del instrumento: Calidad del servicio y el nivel de satisfacción del usuario, en la empresa Epssmu S.A. Bagua 
































































variable y la 
dimensión 
Relación entre 




indicador y el 
ítems 
Relación 
entre el ítem 
y la opción 
de respuesta 
 

















El servicio que presta la  EPSSMU 
S.A. lo realiza de  forma correcta y 
precisa 











X  X 
  
Amable 
El personal de la EPSSMU S.A. es 
amable con los usuarios 
     







El servicio que presta la  EPSSMU 
S.A al usuario se efectúa con 
puntualidad 
     
X  X  X  X 
  
Rápido 
El servicio que presta la  EPSSMU 
S.A al usuario se realiza con rapidez 






X  X 
  
Ayuda 
Los colaboradores de la EPSSMU 
S.A están dispuestos ayudar ante 
alguna inquietud que presente el 
usuario 
     





La EPSSMU S.A cumple con las 
promesas que realiza a los usuarios 
     
X  X  X  X 
  
Solución 
La EPSSMU S.A soluciona los 
problemas que puedan presentar los 
usuarios con respecto al servicio 
     
X  X  X  X 
  
Errores  
Considera que la EPSSMU S.A 
brinda un servicio con cero errores 














Los colaboradores de la EPSSMU 
S.A muestran interés por resolver 
los problemas del usuario 










Los colaboradores de la EPSSMU 
S.A comprenden la problemática 
que presentan los usuarios 

















Los equipos con los que cuenta la 
EPSSMU S.A son modernos 
     




La infraestructura de la EPSSMU 
S.A es moderna 
     





MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario  
  
OBJETIVO: Recolectar información de los colaboradores con respecto a la 
calidad de servicio. 
DIRIGIDO A: Colaboradores 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR(A): Julio Roberto Izquierdo 
Espinoza  




























Deficiente Regular Eficiente  




Título: “CALIDAD DEL SERVICIO Y EL NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL 
USUARIO, EN LA EMPRESA EPSSMU S.A. BAGUA GRANDE AMAZONAS, 
2020 




















































































































































La EPSSMU S.A satisface 

















Considera que el servicio 
prestado por la EPSSMU 
S.A tiene un valor 
agregado  
     X  X  X  X   
Evalu
ación  
En la prestación del 
servicio por parte de 
EPSSMU S.A existieron 
errores 







El servicio que recibió por 
parte de la EPSSMU S.A 
supero sus expectativas  
     X  X  X  X   
Publi
cidad  
La EPSSMU S.A realiza 
publicidad sobre los 
servicios que brinda 





X  X     
Valor  La EPSSMU S.A tiene los 
recursos para garantizar la 
correcta entrega del 
servicio 








Las oficinas filiales de la 
EPSSMU S.A brindan un 
servicio que supera sus 
expectativas.  















El rendimiento del 




































Considera que en la 
EPSSMU S.A existe una 
cultura definida  










MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario 
  
OBJETIVO: Recolectar información de los usuarios con respecto a satisfacción 
del usuario. 
DIRIGIDO A: Usuarios 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR(A): Julio Roberto Izquierdo 
Espinoza  




Deficiente Regular Eficiente  
    X  
 





















Título: “CALIDAD DEL SERVICIO Y EL NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL 
USUARIO, EN LA EMPRESA EPSSMU S.A. BAGUA GRANDE AMAZONAS, 
2020 



























































































































El servicio que presta la  
EPSSMU S.A. lo realiza de  
forma correcta y precisa 











X     
Amable 
El personal de la EPSSMU 
S.A. es amable con los 
usuarios 















El servicio que presta la  
EPSSMU S.A al usuario se 
efectúa con puntualidad  







X   
Rápido 
 El servicio que presta la  
EPSSMU S.A al usuario se 
realiza con rapidez  







X     
Ayuda 
Los colaboradores de la 
EPSSMU S.A están 
dispuestos ayudar ante 
alguna inquietud que 
presente el usuario 













La EPSSMU S.A cumple 
con las promesas que 
realiza a los usuarios  







X   
Solución 
La EPSSMU S.A soluciona 
los problemas que puedan 
presentar los usuarios con 
respecto al servicio  










Considera que la EPSSMU 
S.A brinda un servicio con 
cero errores  













Los colaboradores de la 
EPSSMU S.A muestran 
interés por resolver los 
problemas del usuario  








    
Compre
nsión 
Los colaboradores de la 
EPSSMU S.A comprenden 
la problemática que 
presentan los usuarios 

















Los equipos con los que 
cuenta la EPSSMU S.A son 
modernos 











La infraestructura de la 
EPSSMU S.A es moderna 
     










MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario  
  
OBJETIVO: Recolectar información de los colaboradores con respecto a la 
calidad de servicio. 
DIRIGIDO A: Colaboradores 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR(A): Jaime Laramie Castañeda 
Gonzales  
GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: Maestro en docencia universitaria 























Deficiente Regular Eficiente  





Título: “CALIDAD DEL SERVICIO Y EL NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL 
USUARIO, EN LA EMPRESA EPSSMU S.A. BAGUA GRANDE AMAZONAS, 
2020 
















































































































































La EPSSMU S.A satisface su 













    
Satisfac
ción  
Considera que el servicio 
prestado por la EPSSMU S.A 
tiene un valor agregado  











En la prestación del servicio 
por parte de EPSSMU S.A 
existieron errores 














El servicio que recibió por 
parte de la EPSSMU S.A 
supero sus expectativas  











La EPSSMU S.A realiza 
publicidad sobre los 
servicios que brinda 








    
Valor  La EPSSMU S.A tiene los 
recursos para garantizar la 
correcta entrega del servicio 














Las oficinas filiales de la 
EPSSMU S.A brindan un 
servicio que supera sus 
expectativas.  









    
Rendimi
ento  
El rendimiento del personal 


























Cultura  Considera que en la EPSSMU 
S.A existe una cultura 
definida  


















MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario 
  
OBJETIVO: Recolectar información de los usuarios con respecto a 
satisfacción del usuario. 
DIRIGIDO A: Usuarios 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR(A): Jaime Laramie Castañeda 
Gonzales  
GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: Maestro en docencia universitaria 
y gestión educativa 
VALORACIÓN: Eficiente 
 
Deficiente Regular Eficiente  



























































Estadísticas de fiabilidad 






Estadísticas de fiabilidad 









Anexo 4: Matriz de Consistencia 

























determinar relación Calidad de servicio y nivel 
de satisfacción del usuario, en la empresa 
EPSSMU S.A. Bagua Grande Amazonas 2020 
Objetivo especifico  
1. diagnosticar calidad de servicio en la empresa 
EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020 
 
2. diagnosticar nivel satisfacción del usuario en 
la empresa EPSSMU S.A Bagua Grande 
Amazonas 2020 
 
3 determinar relación entre seguridad y 
satisfacción del usuario en la empresa EPSSMU 
S.A Bagua Grande Amazonas 2020 
 
4. identificar relación entre la capacidad de 
respuesta en satisfacción del usuario en la 
empresa EPSSMU S.A Bagua Grande 
Amazonas 2020 
 
5. determinar la relación entre la fiabilidad y la 
satisfacción del usuario en la empresa 
EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020 
6. identificar la relación entre la empatía y la 
satisfacción del usuario en la empresa 
EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020   
 
7. determinar la relación entre los elementos 
tangibles y la satisfacción del usuario en la 






sí existe relación 
entre la Calidad de 
servicio y el nivel de 
satisfacción del 








No existe relación 
de la Calidad de 
servicio y el nivel 
de satisfacción del 
usuario.  
 
Variable Independiente  







 • Capacidad 
de respuesta 
  • Seguridad  
 • Empatía 
Variable dependiente 
V2: Satisfacción del 
cliente Dimensiones • 
Rendimiento percibido  
• Expectativas  
• Nivel de satisfacción 
Métodos 
TIPO DE INVESTIGACIÓN 
descriptivo y correlacional 
DISEÑO:  









Poblacion: Se tomará como población a los pobladores de Bagua 
Grande que son un total de 84 672 según INEI 
 
Muestra: está formada por los pobladores del distrito de Bagua 
Grande 
 
TÉCNICA DE RECOLECCIÓN DE DATOS:  
Encuesta 
INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN:  
Escala de calidad de servicio según SERVQUAL (Parasuraman et al, 
1991) 
 Cuestionario de satisfacción del cliente (Kotler, 2003 
Muestra 
Variable 1. alidad de servicio   
R= relacion entre V1 y V2   












 Base de datos de la variable Calidad de servicio  
 Seguridad  Capacidad de 
Respuesta  
Fiabilidad  Empatia  Elementos 
tangibles  
 1 2 Total  3 4 5 Total 6 7 8 Total 9 10 Total 11 12 Total 
 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 
 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 
 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 
 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 
 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 
 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 
 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 
 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 
 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
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Anexo 6: Autorización del desarrollo de la investigación 
 
 
  
